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MOTTO 
  
Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah 
selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang 
lain. Dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap. 
(QS. Al-Insyirah : 6-8) 
 
La hawla wala quwwata illa billah 
Tiada daya dan kekuatan kecuali dengan pertolongan Allah semata. 
 
Sesuatu yang belum dikerjakan, seringkali tampak mustahil, kita baru yakin kalau 
kita telah berhasil melakukannya dengan baik. 
(Evelyn Underhill) 
 
Do the best, be good, then you will be the best 
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ABSTRAK 
 
Yesica Marina Murti. D0112098. 2017. “Analisis Perbedaan Kepuasan Pasien 
Rawat Inap Peserta BPJS Kesehatan Berdasarkan Gender di RSUD Kota 
Surakarta”. Skripsi. Program Studi Ilmu Administrasi Negara. Fakultas 
Ilmu Sosial dan Politik. Universitas Sebelas Maret. Surakarta. 92 halaman. 
RSUD Kota Surakarta merupakan salah satu rumah sakit kelas C yang 
menampung rujukan pasien di Surakarta, yang menerima pasien peserta BPJS 
Kesehatan.  RSUD Kota Surakarta memiliki misi meningkatkan motivasi dan 
kinerja sumber daya manusia, meningkatkan sarana dan prasarana, meningkatkan 
manajemen rumah sakit, dan meningkatkan mutu pelayanan. Setiap pasien yang 
berobat ke RSUD Kota Surakarta mempunyai tanggapan yang berbeda-beda 
terkait kepuasan terhadap pelayanan yang diterimanya. Penelitian ini bermaksud 
untuk mengetahui ada atau tidak perbedaan kepuasan antara pasien rawat inap 
peserta BPJS kesehatan yang berjenis kelamin laki-laki dan perempuan di RSUD 
Kota Surakarta. 
Penelitian ini menggunakan tujuh dimensi yang secara khusus dapat digunakan 
untuk mengukur kepuasan pasien rawat inap berdasarkan pada hasil penelitian 
Suryawati dkk (2006). Dimensi-dimensi tersebut meliputi : pelayanan masuk 
rumah sakit, pelayanan dokter, pelayanan perawat, pelayanan makanan pasien, 
sarana medis dan obat-obatan, kondisi fisik rumah sakit secara umum, dan kondisi 
fisik ruang perawatan pasien. 
Jenis penelitian adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian 
ini adalah seluruh pasien rawat inap peserta BPJS Kesehatan yang berjumlah 67 
orang. Sampel diambil dari seluruh populasi yang ada saat penelitian dilakukan. 
Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner dan dokumentasi. Metode statistik 
yang digunakan adalah analisis Independent Sample T Test  dengan Software 
SPSS versi 16. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan kepuasan atas pelayanan 
masuk rumah sakit, pelayanan dokter, pelayanan perawat, pelayanan makanan 
pasien, sarana medis dan obat-obatan, kondisi fisik rumah sakit secara umum, dan 
kondisi fisik ruang perawatan pasien antara pasien rawat inap peserta BPJS 
Kesehatan yang berjenis kelamin laki-laki dan perempuan di RSUD Kota 
Surakarta. 
Kata kunci: analisis perbedaan, kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan 
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ABSTRACT 
 
Yesica Marina Murti. D0112098. 2017. “Analysis of Satisfaction Differences 
of Inpatients Participants of BPJS Kesehatan Based on Gender in Local 
General Hospital of Surakarta City”. Essay. Public Administration Science 
Study Program. Faculty of Social and Political Sciences. Sebelas Meret 
University. Surakarta. 92 pages. 
Local General Hospital of Surakarta City is one of the class C hospital that 
acommodate patient referrals in Surakarta, which receives patients of BPJS 
Kesehatan. Local General Hospital of Surakarta City has a mission to improve the 
motivation and performance of human resources, improve facilities and 
infrastructure, improve the hospital management, and improve the quality of 
service. Every patient who went to Local General Hospital of Surakarta City had 
different responses related to the satisfaction of the service that was received. This 
research aims to know whether or not the satisfaction differences between 
inpatient participants of BPJS Kesehatan of male and female sex in Local General 
Hospital of Surakarta City. 
This research uses seven dimentions that can specifically be used to measure the 
satisfaction of inpatients based on the result of Suryawati et al (2006). The 
dimentions include: hospital admission, physician services, nursing services, 
patient’s food services, medical and pharmaceutical facilities, general physical 
condition of the hospital, and the the physical condition of patient care room. 
This research is descriptive quantitative research. The population of this research 
is every inpatient participants of BPJS Kesehatan which amounts to 67 people. 
Samples were taken from the entire population at the time of this research. 
Agregation of data use questionnaire and documentation. Statistical method used is 
Independent Sample T Test with SPSS Software version 16. 
The results showed that there was no satisfaction differences on hospital 
admission, physician services, nursing services, patient’s food services, medical 
and pharmaceutical facilities, general physical condition of the hospital, and the 
physical condition of patient care room between inpatient participants of BPJS 
Kesehatan of male and female sex in Local General Hospital of Surakarta City. 
Keywords: differences analysis, customer satisfaction, service quality. 
